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ABSTRACT
ABSTRAK
	Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service recovery terhadap kepuasan pelanggan Telkom Vision di Kota Banda
Aceh. Sampel penelitian sebanyak 108 orang pelanggan yang diambil secara proporsional dan kluster sampling dari 9 kecamatan di
Kota Banda Aceh. pengumpulan data menggunakan kuesioner dan selanjutnya data dianalisis dengan menggunakan peralatan
statistik regresi linier berganda. 
	Penelitian menemukan bahwa service recovery yang terdiri dari nilai keadilan distributif, keadilan prosedural dan nilai keadilan
interaksional berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Telkom Vision di Kota Banda Aceh. Di antara tiga nilai keadilan
tersebut, variabel yang pengaruhnya paling dominan terhadap kepuasan pelanggan adalah nilai keadilan distributif, kemudian
menyusul nilai keadilan interaksional di urutan kedua, dan nilai keadilan prosedural di urutan ketiga.  Hasil pengujian statistik
mengindikasikan secara simultan maupun parsial nilai keadilan distributif, keadilan prosedural dan keadilan interaksional
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Telkom Vision di Kota Banda Aceh. 
	Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah, kepuasan pelanggan Telkom Vision di Kota Banda Aceh secara nyata
dipengaruhi oleh service recovery terdiri dari keadilan distributif, keadilan prosedural dan nilai keadilan interaksional. Karena itu,
sebaiknya jajaran manajemen Telkom Vision dapat  meningkatkan service recovery bagi pelanggannya terutama berkaitan dengan
tiga nilai keadilan tersebut.
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